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Abstrak 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar kepentingan dan 
kepuasan pelanggan pada pengimplementasian e–CRM pada BINUS University tersebut. 
Metode penelitian yang dipakai adalah dengan menggunakan analisis validitas, analisis  
reliabilitas, analisis korelasi, analisis regresi berganda terhadap 6 variabel yaitu Pre–
purchase, At–purchase, Post–purchase, e–trust, e–satisfaction, e–loyalty.  
Hasil yang dicapai adalah seberapa besar ketepatan tiap-tiap item question terhadap sub 
variabelnya dalam uji validitas. Adanya hubungan dan pengaruh yang kuat terhadap 
masing–masing variabel dalam uji korelasi dan regresi. Dan hasil dalam uji GAP analisis  
adalah untuk membagi kuadran ditiap-tiap variabel. Sehingga penulis dapat mengetahui 
item question di variabel manakah yang masuk dalam kuadran 2 dan kuadran 3. Karena 
kuadran 2 dan kudaran 3 dianggap kuadran yang memiliki tingkat kepentingan tinggi 
tetapi tingkat kepuasannya rendah sehingga perlu ditingkatkan lagi kualitas kinerjanya. 
Dari hasil GAP analisis yang masuk dalam kuadran 2 dan kuadran 3 maka penulis juga 
memberikan rekomendasi dan saran untuk membantu BINUS University dalam hal 
meningkatkan kepuasan dan kepentingan pelanggan terhadap implementasi e–CRM  
tersebut 
Simpulan dari hasil yang dicapai dalam penelitian ini yaitu dari hasil pengujian analisis  
korelasi dan regresi, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang positif dan 
kuat antara masing–masing variabel. Dan dari hasil pengujian GAP analisis dapat 
disimpulkan bahwa dalam masing–masing variabel terdapat item question yang masuk 
dalam kuadran 2 dan kuadran 3. 
Kata Kunci 
Pre–purchase, At–purchase, Post–purchase, e–trust, e–satisfaction, e–loyalty, skala 
linkert, kuesioner, e-CRM  
 
 
